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INTIWDUCCIÓN 

i•ctrólcos l'v!cxicnnos (PEMEX) ~s la cmp~esa nacional de México, que opera a.través de cuatro 

organismos los cuales ~oni'Pcm.~x Exploración y Producción, Pemex Refina~ióri,;Pcn1ex Gas y 

Petroquhnica Básica y ·1>emex Petroquimica. 

La función de. Pcmex Refinación son los procesos industriales de·' refinÚc.ión; ~·laboración de 

productos petrolíferos y derivados del petróleo, su distribución, alÍ11ac~:~~'1~i~1iÍoiventa. 
· f ,_ "'- "{;.;:r ~. · ~ 

La subdirección comercial de J>emex Refinació~ realiza la plÚ~eáci/óri;·administración y control 

de la red com~rcial, asi como la suscripción de contrat~s éori Ínv~·rsi~riÍstas privados mexicanos 

para el establecimiento y operación de las Estaciories dc:serviciohifograntes de la Franquicia 

Pemcx para atender el mercado al menudeo de combu~tibiés ~~t~m~tric~~. . . . ' '· ' - .. ' 

Las Estaciones de Servicio del sistem~· de Franquicia Pemex tien~n las mismas caracteristicas de 

presentación, imagen, atención, servicio/al. iguál. que· los procesos operativos, cont~ol y 

administración del negocio.· 

Pemex Refinación, en cumplimient~' a . las disposiciones constitucionales y en materia de 

competencia económica, .no· tiene establecida una distancia mfnima entre las Estaciones de 

Servicio, con Ío que promueve el .·incremento de la Calidad en el Servicio que recibe el 

consumidor final. 

La serie de nom1as de la familia NMX-CC, incluye requisitos para sistemas de calidad; los 

cuales pueden ser usados para alcanzar la interpretación común, desarrollo, implantación y 

aplicación de la administración y el aseguramiento de la c~lidad. 

La familia de normas de sistemas de.calidad,:requieren del desarrollo e implantación de un 

sistema de calidad documentado, q~e _l~cl~y¡¡ la\1rep~ración de Manuales de Calidad. 

Debido a la gran competencia entre Estaciones de Servicio, la alta dirección debe realizar y 

mantener un Manual de. Calidad, que es el documento de más alto nivel en el sistema de calidad, 

debe ser basado en la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 /ISO 9001: 2000. El cual nos indica 

los procedimientos en las funciones de la empresa. Este manual cubre los criterios aplicables de 

la norma del sistema de calidad. 

Se deberán tomar en cuenta aspectos fundamentales como la protección al medio ambiente y la 

defensa del entorno ecológico para preservarlo limpio en beneficio de todos. 



OH.IETIVOS 

Fo111entur una nucvu culturu en la culidad de los servicios que· se ofrecen ni público, procurando 

detectar las necesidades de los clientes proporciomíndolcs atención personalizada, con cortesla, 

honestidad, eficacia y elicienciu. 

Proporcionar a los usuurios servicios· .adicionales a. los que actualmente reciben, creando una 

competencia sana entre lus Estaciones de Servicio, n través de in diferenciación de los servicios 

, complementarios. 

Garantizar el cumplim,iento de las especificaciones y nomias técnicas para mejorar las 

instnlncicines, construcción y equipamiento, que otorguen confianza y seguridad n la población; 

y qu.e apoyen n las políticas ecológicas de las autoridades competentes. 

Incrementar In .rentabilidad de las Estaciones de Servicio a través del establecimiento de 

negocios complementarios a éstas, propiciando el desarrollo de la capacidad empresarial de los 

franquiciatnrios gasolineros. 
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GAPS.A. 
4 DEJS 
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SISTEMA DE GESTIÓN m: LA CALIDAD 

1.1 Requisitos generales. 

1.2 Rcc1uisitos de la dncurncntación. 

1.2.l Generaliduelcs. 

1.2.2 Manual ele c111id11d, 

1.2,3 Control de los documentos. 

1.2.4 Control ele los registros. 
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1.1 l{cc1uisilos ¡:c11cralcs. 

l'nrn cumplir con la politicn de calidad, lograr los objetivos de calidad y asegurur que los 

servicios cumplen con los requisitos del cliente, en In estación de servicio se ha implanlado un 

sistema de gestión de In calidad, en el cual la empresa se responsabili7Jl de mantenerlo y 

mejorarlo continuamente tomando en _cuenta las siguientes acciones: 

a) Identificar los procesos necesarios pnrael sistema de gestión de la calidad y su aplicación n 

través de In orgn.~yJl~i~n;\, ~:·:"!{:.'. '' :i, 
'_ ''; );;·,~:i~~:~'J?l~t.~i~:~- )(~;;·:: \~< .~ --_ .. ~'.·,·'.· .. ; ·.:'.·; ' -~ '' ,'·: 

b) Detenninar la secuencia e iríforacción' de estos' procesos. · 

'· ... '.,, ·:;~-~ '>¡-~;;: ;-~~-J::\:.=:p:.~:~,::.;~::_¿:;~J:;<··:-··::~·:;~ ~- ¡·~-:\ ; .' ',!:-. '..'' .. ' . 
c) Detenninar los-'criterios y'~étodosfnecesarios. para asegurarse de que tanto la operación 

como el commÍ_:1f:i~l;~;~~fd1s·~fJ!iD~~ce{';, ',.·· . 

d) Asegurar lá_ dispÓnibilidadidc[rccÜrs'os'e: inf~nnación necesarios para la operación y el 

seguin1ient~-~~.J1~·~7E~~~~1~',·~tif::j~~::.J~f2 
e) RenliZl!r el ~~~Jii~ieJ;i,;:í?,;~¿~.ti6-~}:¡"?~álisis de los procesos. 

f) lmplement;r In~ acci.;-n~s ,necc'sarias''para alcanzar los resultados planificados y la mejora 

continua de los procesos. 

En la estación de servicio se deben gestionar los procesos de acuerdo con la nonna NMX-CC-

9001-IMNC-2000 /ISO 9001: 2000. 

1.2 Requisitos de la documcntaciím. 

1.2.1 Gc11cralid11dcs. 

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir: 

a) Declaración de una política de calidad y de los objetivos de la calidad. 

b) El Manual de Calidad. 
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c) Los procedimientos documentados requeridos por la norma NMX·CC-9001-IMNC-2000 / 

1 so 900 1: :?000. 

d) Lus documentos necesitados por la organi7.ación para asegurar In elicaz planilicación, 

operación y control de los procesos. 

e) Los registros requeridos por la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 / ISO 9001: 2000. 

1.2.2 Manual de la Calidad. 

En la estación de servicio se establece y mantiene un Manual de Calidad en el cual se define; su 

alcance del sistema de gestión de la calidad, la poli!ica de calidad, Ja ·organización y las 

funciones en la empresa, los procedimientos documentados para el sistema y una.descripción de 

la interacción entre los procesos del sistema de gestión de la calidad. Este manual contiene las 

reglas generales para cada actividad de la estación de servicio. las actividades se describen 

detalladamente en los procedimientos generales, de los que el manual hace referencia, y en los 

procedimientos especificas e instrucciones de trabajo. 

1.2.3 Control de los documentos. 

Los documentos para la gestión de la calidad son controlados bajo el procedimiento y manual 

que en la estación de servicio se establece de la siguiente manera: 

;.. Aprobar los ·d6cume-~ios en c~anto a su adecuación antes de su edición . . ~· ·-· -/·-···- ,~,-. ' - - . _. . 
.: ;· ~ '_";;.' ._ ,,,,, -~-;~. 

;.. Revisar y··aÍ::tuillizá~· 1l>'s documentos cuando sea necesario, asi como aprobarlos nuevamente. 

;.. ldentÍficá'r los'~á1~bi'l>s y' él estado de revisión aciual de los documentos. ,· ... ,, __ ·'· ·.·_ . ' 

;.. Asegurm' ·· que· las versiones pertinentes de. los documentos aplicables se encuentran 

disponible~ en lcis p~1;;Ó~ de uso. 

6 
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).. Ascgurur que los documentos permanecen legibles y son liicilmcntc idcntilicahlcs. 

;... Asegurar que se idcntilicnn los documentos de origen externo y que se controla su 

distribución. 

).. Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos. 

1.2.4 Contro!'de los regislros. 

Los registros se mantienen bajo uri co~trol ordenado·'1os cuales son fácilmente identificables, 

legibles y recupcrublcs. El procedimiento' p~ra 1ici~ar c~te co~tr~l es el sig~ientc: 

Se realiza un procedimiento docume~tadoqu~ deflne la fácllide~tirl~nciÓn de los registros, 
·" . o" ' - ~ . . .. ~ -- . . ;. . . ·'. - ' . ' .. -· ,_ ' ' ' . . 

su almacenamiento, la protección, la recuperación; él: tiempo dé reten'cióny la disposición 
de los registros. · j/( · l·' . ~AL r~;-;:; 

'>;r. -~?[,;::··-~~ '· . , . u· - , · . .;'·· ,"'i · 
' ; •. _- ·• - -\-:-. •" .. •' ·-. ,::~:,<'.'.. -'~' ~ 

~::.:~E:::::~,i:iE~;*~~~¡~~;i¡11~~~;::~~:.:.: 
Los registros de In calidad se :on:c:~~¡~arn'dcn1o~trar a conform~~;~ ;co'n Jos requisitos 
especificados y el funcio~~;~¡~~lb -~f~-~tl0~--d~11·;·¡~(~~-~¡~,g:-~;,y~~-~-~- _: · ,-,~.: · 

:· _,,. , .•. ··',~ :::._ .. > '\';,!;" ---:~-i· ··-:> ---:·:_'.·:_· :~·:\Y :·.' .~: . . 

:;.. Todos los registros de.h caÜdocl son l~giblcs;"~~t~ll 'gunrdadós y conservados de formo que 

pucdmrrccupcrorse fü~iimc~ic;~~ úí;ás_líistálo~im1e~ ·que proporcionen un entorno adecuado 

paro evitar el dctcrÍor~;·é1'~~ñ~cisu ~érclido. 
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11 l{ESPONSAHILIDAD DE LA DIRECCIÓN. 

2.1 Compro1niso de la dirccci•>n. 

2.2 Enfoque al cliente. 

2.3 Política de la cali1h11I. 

2.4 Planilicaciún. 

2.4.1 Ohjeti\'os de la culitlad. 

2.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad. 

2.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación. 

2.5.1 Responsabilidad y autoridad. 

2.5.2 Re11resen111nte de la direcciún. 

2.5.3 Comunicación inlcrna. 

2.6 Rcvisiún 11or la dirccciún. 

2.6.1 Generalidades. 

2.6.2 lnformaciún para la re\•isión. 

2.6.3 Resultados de la revisión. 
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2.1 Co11111rcuniso de In dirección. 

Ln dirección general es responsable de implementar y mantener el sistema de gestión de entidad. 

usi como de su mejorn continua, de si1. elicacia, por lo cual debe: 
t.'..\? ;;:··,·;•· 

:;... Sensibilizar a todo\:1 pc~~ó1f1il'de)h hnportnncia de satisfacer los requisitos de los clientes y 

los requisitos legales y ~~stri~~c.1ií~¡:¡~~. 
' - . ~ . . . . ~ . . . ' .. '. -· . ' . 

;;.. Estnblecery aprobar In polltica y los objetivos de calidad. 

);;. Realizar lns revisiones del sistema de calidad; 

;;.. Proporcionar los recursos necesarios para el mantenimiénto del sistema de gestión de la 

calidad. 

2.2 Enío11ue ul cliente; 
-. " ' 

La dirección general csÍablcce los procedimientos necesarios para asegurar que las necesidades 

y expectativas de l()S cli~mcs se determinan, son conocidas y tomadas en cuenta en los servicios, 

incluyendo los requisitos legales y reglamentarios. 

9 
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2.J Polític11 de calidad. 

El objetivo que se tiene en la estación de servicio es lograr In satisfocción del cliente, por medio 

de 111 excelencia en sus servicios. 

Este objetivo se logra mediante el trabajo en equipo de. todos los integrantes de In empresa, 

buscando In motivación,. In. int~gración:.y h1, sati¿focción ;dCJ pcrso;ml, con .el apoyo de lu 

::::::~::: ........ N~.: ~'.jJi,~:~f ;)[2~.i~.! .. i1JL .. ,,~ 
·,-,,,::~:t:j.: .. :~··..:.:·-:..: ,·e,~· .. , . ".,..: -.--.-.-...'~-•-':-;_, · ,.·. ~--'.{,:~-_.';E_:·~·~··:.t~_~:- >.::f" '~ ,_· 

En estas premisas están iiÍipiicndos'toClo~ los miembro~ de la· empresa, los c~nles, mediante un 
... ······. -:--:-,.-- - _.,.,_ ... _, .. :_ ( ,_, . . " 

trato coniún cordinlf respe,tu.~so; tmtará~d_~ llegar a In excelencia en iodo aqUello que realicen. 

Sabemos que In única forma, para 'ser competitivos y mantener una posición de liderazgo es 

teniendo una mejora ~ontinun. ,; 

Estos objetivos, pol!ticn y acciones, están reflejados en los manuales de: calidad, 

procedimientos. operación y en· aquellos documentos necesarios para el cumplimiento de las 

diferentes tareas, as! como en toda In documentación complementaria que forma parte del 

sistema de gestión de la calidad. 

ATENTAMENTE 

DIRECCION GENERAL 

JO 
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2 • .f l'l1111ific11ció11. 

2 . .f.I Objclh•os de ht calidad. 

Anualmente se establecen los objetivos de calidad que deben cubrir todos los puntos de la 

política de calidad, el compromiso con la m~jora cont_inua y la satisfacción de los requisitos en 

los servicios. Los objetivos de calidad se establecen .después de realizar la revisión del sistema 

de calidad, ya que el rcsí1I;Ítdode láini~rn'il:és,dc.viÍal importancia para definirlos. 

El plan anual de objeiivos ck la'~alidad contiene la planificación de las actividades y los 

recursos nccesarios.para,,~lcan'~r-los ,;,ismos. El plan anual de objetivos lo aprueba la gerencia 

y se realiza su seguimiei1to en las reuniones del comité de calidad. 

2.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad. 

La gerencia se asegura de: 

,_ Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación. 

,_ La secuencia e interacción de los procesos. 

,_ Los métodos parn que los procesos sean cficnccs. 

:;.. La disposición de recursos e información para el seguimiento de estos procesos. 

:;.. Realizar el scgui1Í1icnto. medición y análisis de los procesos. 

:;.. Implementar acciones para alca.nzar los resultados planificados y la mejora continua de los 

procesos. 

11 
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2.5 Hcs1>c•ns11hilidud, nuloridml y comunicacii»n. 

2.S. I ltcspo11sahilid111l y 1111torid11d. 

En la estación de servicio se definen un correcto flujo de responsabilidades y funciones para 

establecer un sistema de gestión de la calidad elicn71 que permita lijar en toda su estructura de 

recursos humanos un proceso de mejora continua que sen In espina dorsal de todas las 

actividades de la empresa. También se define la estructura de In organización como el comité de 

calidad que da seguimiento con una periodicidad bimestral. 

[
-ofic¡;,---1 
Gasoli~ 

~-~ ---¡ 

E¿ 
Lavadores 
de Autos 

Auxiliar de 
Despachador 

Organigrama de la Estación de SeNicio 

Auxiliar 
Administrativo 

Jefe de 
Tienda y Restaurante 

Cajero 
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2.5.2 ltcprcscnlanlc tic la dirccciím. 

El empresario gasolinero delega en el gercnle; la preparación. revisión y uclUnlización del 

prescnle Manual de Calidad y le confiere lodn In auloridad y responsabilidad para asegurar que: 

;.. Los procesos del sistema de calidad de la estación de servicio se implanlnn y se manlcngan 

según los requisilos de In norma NMX~CC~9001-JMNC-2000/ ISO 9001: 2000. 
'e·<:;•' 

;;. Se informe ele su funcion~mi~r;to.ñÍ C:~~~~~~io p~ra su revisión y como base para In mejora 

continuni· 

2.s.J · · ConÍUnicación interna. 

La geren~in establece en lo~'.p;o~'~dimientos del sistema de la calidad los mecanismos para una 

correcta comunica;;ión intcn~n enire. los dife~ntes niveles y funciones de In organización; 

incluyendo los canales de di~t~ibución de ln.infonnnción y las autorizaciones para el acceso de 

In información. Dicha comunica~ión se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión 

de la calidad. 

2.6 Revisión por In _di rccción; 

2.6.1 Gcn.crnlldndcs. 

La gerencia .revisa :mínimo Una vez por nño el sistema de gestión de In calidad de In 

organización para ~segurarse· :de ~ueficncin continua. Esta revisión incluye In evaluación de las 

oportunidndes,de inejo~a ):_la,ne~'ésidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de In 

calidad. E11. los)roccdhlÚenÍos de revisión por In gerencia se establece la melodologín de la 

revisió;1 del sist~m~ de ¿alidid. 

13 
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2.(,,2 lnfor111aciit11 1u1ra la revisión. 

La información de entrada pnra la revisión por In gerencia contiene los siguientes temas: 

:.- Anúlisis de los informes de las auditorías intcrnns. 

;.. Información de los clientes. 

;.. Dcscmpeilo de los procesos. 

;.;. Estudio de las no conformidades detectadas. 

;.;. Estudio de las acciones correctivas y preventivas realizadas e implantadas. 

loo Resultados de las acciones derivadas de revisiones anteriores. 

loo Revisión del plan de formación. 

loo Circunstancias cambiantes. 

);;-. Recomendaciones para la mejora. 

2.6.J Rcsullados de la revisión. 

La revisión del sistema se registra y en los informes se incluyen los resultados de In misma, que 

contemplan las acciones que se deben tomar para: 

);> La mejora del sí'stema de calidad y sus procesos. 

;.. La mejora del producto ~1Í ri:lnción a los requisitos del cliente. 

;.. La necesidad de recursos. 

);> La aprobación del plan anual de objetivos. 

;.. La aprobación del plan anual de formación. 

;... La aprobación del plan anual de auditorias. 

14 
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111 GESTIÓN DE l{ECURSOS. 

3.1 Provisi<iu tic rccursns. 

3.2 Rccursns humunns. 

3.2.1 Gc11cr111itl11tlcs, 

3.2.2 Competencia, tnmu de concicncin y formución. 

3.3 lnfrucstrueturn. 

3.4 Ambiente de trabajo. 
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J.I Provisicin de recursos. 

La gerencia es responsable de idenlilicar las necesidades de los recursos y proporcionar eslos 

para 11u1111ener y mejorar los procesos del sistema de calidad y para lograr In salisfocción del 

clicllle. 

3.2 l{ecursos humanos. 

3.2.I Generalidades. 

El personal de la estación de servicio que tenga responsabilidades en el sistema de calidad es 

competente scgiln los requisitos que se definan en las fichas de funciones para cada cargo de la 

empresa. 

3.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación. 

Se es1nblccc en los proccdimienlos de formación: 

;.. Ln sistemática para determinar lns necesidades de competencia y describir cómo se 

proporciona la formación a todo el personal que realil.ll actividades que afecten a la calidad 

del servicio. 

);. Cómo se evalúa la formación proporcionada. 

. : '; ·. ·"., 

Enire las necesidades de fonnación se incluye la rclevan.cia e imp()rtanciadc las actividades que 

reali7.a cada persona y cómo contribuye en la ~ons~~u~iÓndé Í~~ '~bjcti<·ós de calidad. 
~· . : , :: . : .: :> : ; 

Se conservan los registros adecuados relativos a la fonnaciÓn, .. cualidades. y experiencia del 

personal. 

16 
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J,J lnfracscruccuru. 

En los procedimienlos de supervisión, operación y manlcnimicnlo de In infrues1ruc1Uru se 

ide111ifican: el espacio de lrabujo, las inslulaciones, los equipos de hardware, el software y los 

servicios de apoyo de la eslnción de servicio. 

En los procedimicnlos que definen los procesos, se establecen los recursos necesarios en 

instalaciones, pll'ra que los servicios que se desarrollan en In gnsÓlincrn sean conformes. 

J.4 Ambicncc de trabajo; 

Para que los 'trabajadores p~cdnn' realizar c.orrcctnmcnte sus actividades, en In estación de 
~,,. . ., 

sc.rvicio se · identiti~án y 'gesíi,ó11nn los factores hmÍ1nnos y lisicos. 

En los procediini~nt~s d~ \lmbicnté de -~rabnjo, se establece la metodologin para In identificación 

y gestión de los fnctÓreshum~!1os y lisi~os del entorno de trabajo. 

17 
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IV IU:ALIZACIÓN DEL SERVICIO. 

4.1 l'lanilic11ciím de ho realización del sen·icio. 

4.2 Procesos relacionados con el cliente. 

4.2.1 Determinaciím de los re11uisitos relacionados con el servicio. 

4.2.2 Revisión de los re11uisitos relacionados con el servicio. 

4.2.3 Comunicaci<jn con el cliente. 

4.3 Diseño y desarrollo. 

4.3.1 Planificación del diseño y desarrollo. 

4.J.2 Elementos de entrado pura el diseño y desarrollo. 

4.J.3 l{csultados del diseño y desarrollo. 

4.J.4 Revisión del diseño y desarrollo. 

4.J.5 Verificación del diseño y desarrollo. 

4.3.6 Validación del diseño y desarrollo. 

4.J.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo. 

4.4 Compras. 

4.4.1 Proceso de compras. 

4.4.2 Información de las com11rns. 

4.4.J Verilicnción de los productos com11rados. 
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4.5 l'roducciún y 1trcslaciim del servicio. 

4.5.1 Control de In 1iroduccií111 y de la prestación del servicio. 

4.5.2 Valid11ciém de los procesos de la 1iroducción y de la prestación del servicio. 

4.5.3 ldentilicnción y trazubili1h11I. 

4.5.4 l'ropiedud del cliente. 

4.5.5 Presen•11eiém del producto y servicio. 

4.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición. 

19 
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4.1 Planilicacic'm de In rcalizuchín del servicio. 

En la cslación de servicio se tienen plnnilicudos los procesos para la realización de lodos los 

servicios que se comcrciali:t.im, en csln documentación se incluyen: 

;.. Los datos de cnlrnda y salidu de cada proceso. 

:.- Los objclivos de culidad y los rcquisilos de cada servicio. 

:.- Los recursos necesarios paru In realización del proceso. 

:.- Las actividades de verificación y validación y sus criterios de aceptación. 

;.. La descripción de fos registros que se complementan duranle la reali~.ación del proceso. 

4.2 Procesos relacionados con el cliente. 

En los procedimienlos de mercadotecnia se cslablece In metodologia para la identificación de 

los rcquisilos y necesidades de los clientes y la metodología para In revisión de los requisitos del 

servicio. 

4.2.1 Determinación de los re11uisitos relacionados con el sen·icio, 

La organización es la responsable de deteclar las necesidades de los clicnlcs en los servicios que 

In cstnción ofrece. 

Enlrc los rcquisilos que se deben idenlificnr se encuentran: 

;.. Los requisilos de In prestación del servicio especificadas por el cliente. 

);;. Los requisitos no especificndos por el cliente. 

;.. Los requisitos legales. 

20 



t:lllCIC>N: 
GASOLINEl{AS S.A. DI~ C.V. l'RIMt:IU 

l'Á(;INA: 
21 l>EJS 

MANUAL DE CALIDAD FECllA: GAPS.A. 
11 -.IUNIO- 21Hl2 

4.2.2 Revisión de los rc,1uisilos rchtcionmlos con el scn'icio. 

Antes de prcscntnr un proyecto. la gcrcncin revisa que se ha resucito cualquier diferencia entre 

los requisitos del contrato y del proyecto. y que In estación de servicio tiene la capacidad para 

cumplir los requisitos del contrato. 

En los procedimientos adminislrativos se describen de qué manera se identifican las 

modilicacioncs del contrato y cómo se transfieren correctamente a las funciones que afectan n In 

organización de In empresa. 

Se guardan los registros de la aceptación de los contratos por parte de In gerencia y de las 

revisiones de los contratos. 

4.2.3 Comunicación con el cliente. 

En los procedimientos de mercadotecnia se establece cómo se rcnli7.a In comunicación con los 

clientes en cuanto a: 

¡;. La inforrnación sobre los servicios. 

¡;. Preguntas de los clientes. 

¡;. La inforrnnción del cliente incluyendo In gestión de las reclamaciones. 

4.3 Diseño y desarrollo. 

En la estación de servicio se establece en los procedimientos de diseño y desarrollo In 

metodología para el control del diseño y desarrollo que cubre los siguientes puntos: 

21 
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4.3.1 Pla11inc11ció11 del diseño y tlcs11rrollo. 

En la estación de servicio se tiene controlada cada actividad del diseño. La planificación 

incluye: 

;... La definición de las etapas de los procesos de diseño y desarrollo. 
, , 

;... .Las actividades de revisión, vcrifi~nción ;: v~IÍdrición;npropindas para cada etapa. 

;... Las rcsponsnbilidndcs y autoridades para cada actividad. 

Están dcfinÍdns las interfaces organizativas y técnicas entre el personal que realiza aportaciones 

ni proceso de diseño y In información necesaria está documentada. 

4.3.2 Elementos. de entrada para el diseño y desarrollo. 

Los elementos de entrada para el diseño suelen ser: 

Jo. Los proyectos y contratos. 

Jo. Necesidades de los clientes no establecidas en el contrnto, cuando proceda. 

Jo. Los requisitos legales y reglamentarios aplicables. 

,. Información' de otros dis~1i~i)i\íc~arrci110 previos siinilnrcs .. ·-- -.· · :~:~, ,,·-·.·-.- :_,,, :·,"-~'-<_:'~::)';<·r;/::>",;_r-_-=;i?.~\:":·,.. -,.-, ' 
Estos d~tos so~ iclcníific~.dos y clod~mc1{Índos ndccundninentc. 

El rcsponsilble'j)ari(cl ct'c.snrrollo del diseño es responsable de In resolución de los requisitos 

incompletos, nmbigúos. o, contradictmfos y de la revisión de· los mismos para verificar su 

ad~cuación. 
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4.3.3 l{esulhulos del diseño y desarrollo. 

Los resultados del diseno y desarrollo se documentan de manera que pueden verificarse y 

vnlidnrsc frcnlc a los rcquisilos de cnlrada del diseilo y dcsnrrollo. Eslos resultados: 

>- Cumplen con los elementos de entrada. 

>- Proporcionan In información adecuada para las operaciones del servicio. 

,. C()nticnen ·ºhacen rcfercn~ia a los criterios de accplación del servicio . 
. _,- :·. 

);•.':. Es~ccifi~;J·. que caraélerísticas del servicio son criticas para su prestación segura y 

apr~pinda. ' 
- · .. "/ ._ 

¡;;; . Lo~ doc~mc;;;o~ de las salidas del diseno y desarrollo se aprueban antes de su dislribución. 

>- El responsable de la aprobación .es el responsable del desarrollo. 

4.3.4 Revisión del diseño y desarrollo. 

En elapas adecuadas se rcali7.nn revisiones sistemáticas y documentadas de los resultados del 

diseilo y desarrollo, para: 

>- Evaluar la cnpncidad p~ra cumplir los requisitos. 

>- Identificar problc111as y proponer acciones de seguimiento. 

En estas revisiones inlervic'ncn todos los implicados en aquella fase del diseilo. 

Se manlicnen registros de es1as revisiones. 
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4.J.5 V crificució11 del diseño y desarrollo. 

Se reali71111 verificaciones del diseilo y desarrollo para comprobar que las salidas del diseilo y 

desarrollo salisfacen a los elementos de entrada. 

Se mantienen rcgislros de las verificaciones del discilo. 

4.J.6 Validación del diseilo y desarrollo. 

Se realiza la validación del diseño para asegurar que el servicio es conforme con las necesidades 

o requisitos definidos por el usuario. 

Se mantienen registros de las validaciones del discilo y desarrollo. 

4.J.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo. 

Todos los cambios y modificaciones del diseño y desarrollo se identifican, se documentan, se 

revisan, se verifican, se validan y se aprueban. Se realizan evaluaciones de los efectos de dichos 

cambios sobre las etapas de los servicios ya prestados. 

Se mantienen registros de la revisión de los cambios. 

4.4 Compr.1s. 

4.4.1 Proceso de compras. 

Los procesos de compra estarán controlados para asegurar que los servicios prestados cumplen 

con los requisitos. El alcance de las compras se limita a la subcontrntación de profesionales y 

material de implemento para sus actividades, materiales de oficina, pcqucilos bienes de equipo, 

material de soporte informático, etcétera. 
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Al mismo tiempo subconlrnta todas aquellas actividades que le son necesarias y de las que no 

dispone de medios técnicos parn realizarlas: mantenimiento, limpieza ecológica. etcétera. 

En la estación de servicio se evalúa y selecciona a los suministradores en función de su 

capacidad parn suministriir servicios o productos de acuerdo a los requisitos establecidos por la 

empre~~ .. ·.~-~-· .. :.>."·_.·;:·:·: .. <.· ·· ";.· . .-.·:;·,_· ,,,~·~·{.:.· 

~~:t~~~~~!r~l~!~&:t~t,:·;'::: :.=: :.::::~:::.:.: 
'i •· . • ... ·'. . . ' ':;'.. . ".-\:,;::. "· ·.'"º":-.:~ '. ': ~:-..~~;.·;· ., 

EstÓn est~blccidos y~é ;c~ns~rv~'~·;~~i;tr~s d~ I~ ~alidad de los suministradores evaluados y de 

su scguimicnÍ~ .. 

4.4.2 · Laforn~~~iÓn de l~s ~~mpras. 

En los proccdlm.ic~tos d~ co1;1pras se establecen los datos que deben contener los documentos 

de compras de·i~an'cra q~·.;d~s.criban dé forma clara el producto o servicio solicitado. 

Todos los documentos de. compras se revisan y se aprueban por la gerencia antes de su difusión 

para comprobar que' responden adecuadamente a los requisitos especi!icados. 

4.4.3 Verificación de los productos comprados. 

En la estación de servicio se tienen identi!icadas e implantadas las actividades de veri!icación 

del producto o servicio comprado. Estas actividades se realizan antes de la prestación del 

servicio. 
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4.5 Produccicin y 1•rcslacibn del servicio. 

4.5.1 Control de la producción y de la prestacií111 del servicio, 

En la cslnción de servicio eslán identilicados y planilicados los procesos de preslación de los 

servicios que afectan directamente a la calidad. Eslos procesos se efectúan en condiciones 

controladas que incluyen lo siguicnle: 

;;.. La disponibilidad de información que espceilique las camct~ristiéiis_d~Í_ser,·icio; 
·;";:_\:~·· ~ 

);.o La disponibilidad de procedimientos espcellicos e; instr~¿don?s ·de _trabajo donde sea 

ncccsnrio. 

);.o La utilización y el mantenimiento del eqúipo'npropia.Í~ p~ra cácl~ acti\'idad de la prestación 

del servicio. 
~.< 

);.o La implantación de actividade~ d~ ;;,ediciÓn y seg~in1icnto . 
• e • ' _::.' : •• _. -- ·r : .. ·_·:i.---- ,;, -: ~:--

~ La implant~ciÓn de actividad~s posventa. 
:2' : ·-

En los procedimién.tos de servicio al cl.iente se establecen y delinen los procesos de la estación 

de servicio. 

4.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la 11restación del sen·icio. 

Se _validan todos los procesos que por sus características no se pueden verilicar a la salida o no 

se puede realizar un seguimiento. Esto es de vital importancia en los procesos de servicio al 

cliente, _donde el cliente es el que detecta las posibles no conformidades si no se cumplen los 

. ~bjctivos del servicio. 

·.La,estaCión de servicio se asegura mediante In validación de estos procesos que se van a 

nic~~zar los resultados planilicados. 
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Ln validación de los procesos se rcali111rá mediante: 

;.. La revisión de los procesos mediante criterios definidos. 

¡... La calificación de los equipos y del personal. 

¡... La u1ili7A1ción de procedimientos y melodologia definidas. 

¡... Requisitos para los registros. 

:;.. La revalidación. 

4.5.3 ldentilicación y trazabilidad. 

En In estación de servicio se establece en los procedimientos de identificación.y trazabilidad, la 

metodologin, de qué manera y con qué medios se hace In identificaéión de Íii~'servi~iosi'd~~d~ la .. 

detección de necesidades del mismo hasta In evaluación del grado d.e satisfn~~¡·~~ d~I ~Üente'. 

Mediante su correcta utilización se asegura permanentemente el recon~~i~~i:riio ~ ~l·e~tad~ ~n 
que se encuentran los ser\'icios que se prestan y los productos utilizad~~:~ri Í~ ~o.ii.pañÍl1 para el 

desarrollo de los mismos. 

El sistema de identificación incluye; 

:;.. Cursos. 

:;.. Materiales del alumno. 

:;.. Ejercicios. 

:;.. Transparencias. 

¡... Formadores aprobados. 
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Ln documcntacilln que se gcncrn en el servicio de formación se guardn en cx1lcdic111cs 

individuales. con los que se puede conocer en todo momento el estado del servicio y los 

componentes que en el hnn intervenido. 

En In estación de servicio se establece de esta manera un vínculo entre el servicio prestado y los 

componentes mnteríulcs y humanos que han intervenido en el proceso, pudiendo responder ante 

las demandas de información de cualquier integrante de la empresa, de un cliente e incluso, ante 

obligaciones legales provenientes de las administraciones y organismos diversos. 

4.5.4 Propiedad del cliente. 

En In estación de servicio se establece en los procedimientos administrativos la metodologfa 

para el seguro de bienes y de In información conlidcncial de los clientes. 

4.5.5 Preservación del producto y servicio. 

En fa estación de servicio se establece en los procedimientos preservación del material In 

mctodologfa para preservar la conformidad rlcf material de apoyo a nuestros servicios durante la 

recepción, el proceso interno y la entrega linnl. 

4.6 Control de l_os dispositivos de seguimiento y de medición. 
. . 

. En la cstacióndc··scrvl~io.~edelincn los procedimientos seguimiento y medición para controlar 

fa validez de los" fé~uiiailo~ dcil .equipo de medición para lo cual se debe de: 
';,;•, 

a) Calibrarse o .vcrilicllrsc antes de su utilización, comparando con patrones de medición; 
' .. . ~· -

b). Ajustarse o ~ajúsi~l"Sc s.cgún sea necesario; 
,-" ,,-.-: ... :·.·(.· 

e) ldcntilicnrsc para'póder determinar el estado de calibración; 

d) Protegerse contra daños y el deterioro durante la manipulación y mantenimiento. 
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V MEDICIÓN, ANÁLISIS V ME.IORA. 

5.1 Generalidades. 

5.2 Seguimiento y medición. 

5.2.1 Salisíacción del diente. 

5.2.2 Auditoria interna. 

5.2.3 Seguimiento y medición de los procesos. 

. , 
·' 

5.2.4 Seguimiento y medición del servicio • 
:·:f 

•! 
·;¡ 5.3 Control del sen•icio no conforme. 
.·.¡ 
:) 
: 1 
-.:¡ 5.4 ~¡ Aniílisis de datos. 

.,1 
d 5.5 
:·J 

Mejora. 

j 
. 1 

5.5.1 Mejora continua . 

'! 
¡ 5.5.2 Acción correctiva. 

.¡ 
1 5.5.3 Acción prc,·entiva. 

~ 
~1 
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5.1 Gcncr111ithulcs. 

La esUlci<in de servicio tiene definidas. 1>lnnilieadas e implantadas las actividades de medici<in y 

seguimiento necesarias parn nsegurnr In conformidad de sus servicios. del sistema de gesti<in de 

In calidad y pura lograr la mejora continua. 

Se incluye In determinación de los métodos y la utilización de las técnicas estadísticas. 

5.2 Seguimiento y medición. 

5.2.1 Salisfacciím del cliente. 

En la estación de servicio se realiza un seguimiento continuo del estado de satisfacción de los 

clientes en los procedimientos satisfacción del cliente es establecida la mctodologla para obtener 

y utilizar la infonnación sobre la satisfacción de los clientes. 

5.2.2 Auditoria interna. 

En In estación de servicio se establecen en los procedimientos para auditorias internas, la 

mctodologla para planificar y llevar a cabo auditorias internas de la calidad, para verificar si .el 

sistema de gestión de la calidad: 

;;.. Es conformen los requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 /ISO 9001: 2000. 

;;.. l In sido implantado de manera efectiva y se mantiene actualizado. 

Las auditorias internas de la calidad se programan en función de la naturaleza y de la 

importancia de la actividad, se llevan a cabo por el personal independiente de aquel que tiene In 

responsabilidad directa sobre la actividad que se está auditando. Lns auditorias se realizan como 

mlnimo anualmente, pudiendo disminuir la periodicidad en función del estado, las actividades y 

área que se deben auditar, y en función de los resultados de auditorias previas. El plan de 

auditorias se rcali7A, anualmente y es aprobado por el empresario o director general. 
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Los rcsullndos de las audilorias se registran y se trnnsmilcn al personal que tiene 

responsabilidad en el área auditada. El personal directivo responsable de csla área realiza lo más 

rápido posible las acciones correctivas de las deficiencias detectadas duranlc In nudiloria. 

Las actividades de seguimienlo de Ja auditoria verifican y registran la implantación y eficacia de 

las acciones correctivas realizadas. 

~ Los rcsullados de las audiÍorías han de formar parte de la revisión del sistema de calidad de la 

dirección. 

5.2.3 Seguimiento y medición de los 11rocesos. 

En Ja estación de servicio se aplica los métodos apropiados para la medición y seguimiento de 

Jos procesos necesarios para satisfacer los requisitos de Jos clientes. En los procedimientos de 

medición y seguimienlo se establece la mclodologfa para asegurar que Jos procesos salisfacen su 

finalidad previsla. 

5.2.4 Seguimiento y medición del servicio. 

En la estación de servicio se establece en Jos procedimientos de medición y seguimiento, la 

sistemática de las mediciones y el seguimiento realizado a los servicios y productos de apoyo, 

para asegurar que son confom1es con Jos requisitos especificados. 

En los procedimientos se exige que los servicios y productos no pasen a Ja etapa siguiente hasta 

q'u~ no se hayan realizado las inspecciones o verificaciones definidas en el procedimienlo, 

demostrando as[ que cumple Jos requisitos especificados. 

En Ja estación de scr\'icio se establecen y conservan los registros que prueban que se han 

realizado las mediciones y el seguimiento a los servicios y productos de apoyo definidas en los 

procedimientos. Estos requisitos mues1ran, si el servicio o producto ha superado o no las 

inspecciones de acuerdo con los criterios de aceptación definidos. Cuando no se supera una 
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inspcccilm o ensayo se aplican los procedimientos para el control de producto no conforme 

.. control de las no conformidades ... 

Los registros identifican In autoridad de la inspección responsable de In puesta en circulación 

del producto. 

5.3 Cuntrol del produclo o scrviciu no conforme. 

En la estación de servicio se establece en los procedimientos de las no conformidades, In 

sistemática parn asegurar que cualquier servicio o producto no conforme con los requisitos 

especificados no se utilice o instale de forma no intencionada. Este control incluirá In 

identificación, la documentación, la evaluación {cuando sea posible), el tratamiento de las no 

confonnidades y la notificación a las funciones a las que pueda afectar. 

En los procedimienios están definidas las responsabilidades para el examen de las no 
. . ~· ·.. ·. ' 

éonfom1idades'y quién tiene la autoridad para decidir a su disposición. 
, .... ·, .. , ·-·. -

Losservicl~s~~~~c;n'd()s ~einspeecionnn nuevamente. 

Se manti~nen registros de la naturnleza de las no confonnidades y de las acciones tomadas 

posterionnente. 

5.4 Análisis de datos. 

En la estación de servicio se recopilan y analizan los datos apropiados para detenninar la 

adecuación y eficacia del sistema de gestión de In calidad y para identificar dónde pueden 

realizarse mejoras. 

Al comienzo de cada anualidad In. gerencia comunica a los responsables de los departamentos 

las necesidades de ."datos . qÚc conirolar en In empresa y el fonnato requerido, siendo el 
-~ .. ·.:.·· . ., 

departamento de la.calidad el encargado de la realización práctica del estudio de los distintos 

datos y su representa~ión gráfi~a. 
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HI jefe de cnlidnd puede. a su ve7_ requerir el estudio de mi1s actividades de los que se le 

solicitan por gerencia. 

Al principio de cada mes. los distintos responsables de actividades concretas suministran los 

datos correspondientes ni mes anterior ni jefe de calidad. Éste elabora las correspondientes 

tablas y representaciones gráficas, comunica los resultados n gerencia y, en los casos que 

procede, expone en los tablones de anuncios de la estación de servicio las representaciones 

gráficas con In evolución de los distintos parámetros controlados. 

Los datos relativos ni control de los procesos y mejora de In calidad, los evalúa el jefe de calidad 

que reporta mensualmente dicha información a gerencia. 

Onda In simplicidad .de sus necesidades, éstas se limitan básicamente a: 

J;. Histogramas.· 

:;;. Poligonós de frecúencins. 

lo- Diagramas ci~c~lnrc2o d~ pastel. 

Los cuales sé dcsa~r~llan~n un sist~ina informático. 

En caso de:ser. ncc~snrio',• e(j~fc de calidad implanta la representación gráfica que considere .,, ,·, ... '· . . ' , 

oportuna pal'n ~ÓÍnrÓlnr un proceso. 
' ,. - ·-. '''~. 

·. ·' - - . 

~· Rcsultndos'd~ In~ enclt~stas de satisfacción de los clientes. 
>.{.~,·~:· 

¡;. Datos con los ~equÍsi~os de ios clientes. 
. . - , : '. ~: •," · •. - ' ··: .·. 

J;. Datos de gestió~ de In enípresa. · 

lo- Datos de los suministradores. 
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5.5 Mejora. 

5.5.1 Mejora continua. 

En 111 eslación de servicio se gesliona y planifica los procesos necesarios para In mejora conlinun 

del sislenm de calidad medinnle el comilé de calidad que es el órgano impulsor del sislema. En 

el comilé se aprueban los objelivos de calidad. los proyectos de mejora. elcétera. y se hace la 

planificación y seguimiento de los mismos. 

5.5.2 Acción correctiva. 

En la estación de servicio se establece en los procedimientos de acdones correctivas y 

preventivas, la metodología para la implantación de las accion~s corrccliyas, con el objetivo de 

eliminar las causas de no conformidad. 

Se implanta y registra cualquier cambio que s~rj~ a:co~;~cue~ci1(de·l~s'accfones correctivas; En 

los procedimientos se de~nen l~s requisitos para:,\ .:~:, '·' .. ·.· •. 

:;.. La identifi·c:ci~1/J~:i~ir:·cir,1;:~,~~~~¡ri1iidad~~. 
- ,•·: ~-·;=: ¡:.,)-;:,< :,,/;>c:c· ! .:i.~~~ ,.-~·~- ~ __ Y. -

:;.. Determinar. las ~~~sn5.cieíi0 conro'~1iiÍdÍí(L .. 

Evaluar la .. necesi~¡d· de·:~d<?ptar·lcciones para asegurar que las no conformidades no 

vuelven a aparece.r:. :· 
.,\: 

:;.. Determinar Ías Ííccionl:s correctivas necesarias e implantarlas. 

:;.. Registrar los resultados de las acciones adoptadas. 

:;.. Revisar las acciones adoptadas. 
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5.5.J Accii111 11rcvcnliv11. 

En In es111ción de servicio se eslnblece en los procedimienlo de acciones correclivas y 

prevcmivns. In mclodología para In implnnlnción de las acciones preventivas, con el objetivo de 

eliminar las causas potenciales de 1mconformidnd. 

Se implanta y rcgist~n ~unlqui~r'ca;ribid' que ~urja a consecuencia de las acciones preventivas. 

En los .procedi1;icntf,s.,f ~%w~1~:•:~~~~~~,isit;spara: 
,. ·La idcntifi~~ció~''ii~ las'i;¡; é¡';~rtir1i1idades potenciales y sus causas. 

~ bc1érmi%~r\~~ jd:i~~'.¿~ p~:L~ti~ns necesarias e implantarlas. 

~ · R~gisi;a>losre~Jl~ad,o~de las acciones adoptadas. 

~ Revisar las n~dones preventivas adopladas. 
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FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO 

NMX - ce - 9000 - IMNC : 2000 / ISO 9000 : 2000 



FUNDAMENTOS V VOCABULARIO 

Gcncralidudcs 

La familia de normas NMX-CC citadas 11 continuación se han elaborado pnra asistir a las 

organi~.ncioncs, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación de sistemas de 

gestión de In calidad eficaces . 

... ~s.· . -···· - . 
:.:. la nórmn NMX-CC-9000-IMNC describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la 

_ calid~d ycs~~cifica lá: tenninologfa para los sistemas de gestión de la calidad. 

,_);.' La nonna NMX-CC-9001-IMNC especifica los requisitos pnra los sistemas de gestión de In 

calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para 

;, proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que 

· le.-scan de aplicación y su objetivo es aumentar la satisfacción del cliente. 

);.- La nonnn NMX-CC-9004-IMNC proporciona directrices que consideran tanto la eficacia 

como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta nonna es la 

mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de .los clientes y de otras partes 

_interesadas. 

);. La nonna ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de sistemas de gestión 

de la calidad y de gestión ambiental. 

Princi11ios de gestión de la calidad. 

Con el fin de conducir y operar una organización en fonna exitosa se requiere que ésta se dirija 

·y control_e en fonna sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y 

manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para mejorar continuamente su 

desempeño mediante -la consideración de las necesidades de todas las partes interesadas. La 

gestión de unn organización comprende la gestión de calidad entre otras disciplinas de gestión. 

Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser utilizados por la alta 

dirección con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el desempeño. 
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u) Enfoqu·e al clienle: Lns ·organizaciones dependen de sus eliellles y por lo lanlo deben 

comprender lns necesidades aéurnles y fulums de los clientes, smisfncer los requisitos de los 

clientes y csror:i11rsecncx.;cd~ií11s cxpcclutivas de los clicrit~s. 

h) Liderazgo: Los líderes estnhÍ~~en In unidud de propósÚo ·~: Ju oric1i1aeión de Ju organi~i1ción. 
Ellos deben crear y nmÍítenér unnmbiente:interrio, en eÍ ~1ml Í:I personal puedo llegnru 

involucrarse totnlment~ ¿.j CI l()gro de los obje1ivos de 1~· cirgimi;.Ü~ióii/ .· . ·- -. . , ' ' 

c) Participación dcÍ rd_r~.;n"~1;¡:'.~1 .. ~~(),11~J,.:\~•',to;~fs lo~ ;;i~el~s: e~ la esencia de una 
organización y.su total:comproií1iso posibilita•qúc sus h~bilid?d~s sdan usadas para el 
bcncílcio de I~ ·~·~g~rúi.a~_iÓn;_': :·:~r~, ·. ... . . , -

d) Enfoqué bas~d~~C,~~;~~:~62~n resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando 

las nctividndes y los·recursos relacionados se gestionan como un proceso. 
' : .: ' ~~· . . 

e) Enfoque dé.: ~lStcn1~ 'para la gestión: Identificar, emender y gestionar los procesos 

interrclaci.;n~dci~ como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización 

en el logro .de s~~ obJetivos. 

· n Mejora c.;ntinua: La mejora continua del desempeño global de In organización deben ser un 

objetivo p<!'r¡:nái1ente de ésta. 

g) Enfoque ba~ad~ ~il J;¿ch()~ para In toma de decisión: Las decisiones eficaces se basan en el 

análisi~ de lo~ cÍ~(¿~: /la información. 
!';:;·-. .:. 
:;·;,_;. 

h) Relaciones muiúli~.;nt~ ~~n;{icio~ás con el proveedor: Una organización y sus proveedores 

son inte~dep~ndlb~l~i;',y):~ria''~~J-aciió~ n;utu~~d~le b;nefii:iosa aumenta la capacidad de 

ambo~ par~é~~~~~~¡~~'. ';'.':;~>'• " · 
"";;.•_'. .·-;_-·-, 

Estos ocho pril1cipi6s.de ·¡¡estión de la ~alidád constituyen la base de las normas de sistemas de 

gestión de la c~lid~d dé '1a familia de normas NMX-CC. . 

Objeto y campo de aplicaciún. 

Esta norma mexicana describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la calidad, los 

cuales constituyen el objeto de la familia de normas NMX-CC. y define los términos 

relacionados con los mismos. 

38 



Estn normn mexicmm·c; ri~IÍ~nblc 11: 

11) Lns orgnni7.nciones ,qu~. buscÍm ~cntnjns por medio de lnimplementnción de un sistcmn de 

gestión de In calidnd: · · 

b) Lns orgnniwcione.s' •1ue. b~s~·n·n In coníl11n7.11 de sus proveedores en que sus requisitos pnrn 

los proílÍ1cÍÓs s~rd1i'sl1ti~f~c·h~~;. '.· .. 

c) Los usuarios de los product~s: ·•.• .·••·. 

d) Aquellos inte~.esados en~I entendimiento mutúó de In ienninológla utilizada en la gestión de 

la calidad (por ej~n1plo: pr~~~~dores, clientes, ~ntcs reguladores); 

e) Todos aq~cllos, que p1menc~ie.Ú~ o;n~ a In organización evalúan o auditan el sistema de 

gestión de la calidad par~• detc.:min~~· s.u 'confonnidad con los requisitos de la nonna 

NMX-CC-9001-IMNC .·(p~/~jeo;plo: auditores, entes reguladores, organismos de 

ccrtiílcación/registro); 

f) Todos aquellos, que perteneciendo o no a la organización asesoran o dan formnción sobre el 

sistema de gestión d~ In calidad adecuado para dicha organización; 

g) Aquellos quienes desarrollan normas relacionadas. 

Fundamentos de los sistemas de gestión de In calidad. 

Base racional para los sistemas de gestión de In calidad. 

Los sistemas de gestión de In calidad pueden ayudar n las organizaciones a aumentar la 

satisfacción del cliente. 

Los clientes necesitan productos con carncterlsticas que sntisfngnn sus necesidades y 

expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la espcciílcación del producto y 

son generalmente denominadas como requisitos del cliente. Los requisitos del cliente pueden 

estar cspcciílcndos por el client~. de fonn.~ contractual o pueden ser determinados por la propia 

organización. En cualquier caso; es' ílnalmcnte el cliente quién determina la aceptabilidad del 

producto. Dado que las necesid~cfosy'~xp~étativas de los clientes son cambiantes y debido a las 

presiones competitivas y a lcis . avances técnicos, las organizaciones deben mejorar 

continuamente sus productos y p~oce~os. 
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El cnfoqu~n truvés de un sistema de gestión de In calidad 11nim1111 las orguni711eioncs a nnali7~tr 

los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen ni logro de próductos uccptublcs 

. pi1r11 el cHciitc'f n 1Ímntciicr estos procesos bajo co1itrol. Un sistema de gestión de In calidad 

puede proporcionar el marco de referencia pura In mcjorn continua con objeto de incrementar In 

prohnhilidud de aumentar In sntisfocción del cliente y de utrus partes interesadas. Proporciona 

confinn;r .. a tanto n In organización como n sus clientes. de su cnpacidad parn proporcionar 

productos que satisfagan los requisitos de forma coherente. 

Rc11uisitos para los sistemas de gestión de la calidad y requisitos para los productos. 

La familia de lns normas NMX-CC distingue entre requisitos para los sistemas de gestión de la 

calidad y requisitos para los productos. 

Los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad se especifican en la norma 

NMX-CC-9001-IMNC. Los requisitos parn los sistemas de gestión de la calidad son genéricos y 

aplicables a organizaciones de cualquier sector económico e industrial con independencia de la 

categorla del producto ofrecido. La norma NMX-CC.900 l.IMNC no establece requisitos para 

los productos. 

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes o por la organización 

anticipándose a los requisitos del cliente o por disposiciones reglamentarias. Los requisitos para 

los productos, ·y en· algunos casos, los procesos asociados pueden estar contenidos en, por 

ejémplo, especificaciones técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos 

contractuales y requisitos reglamentarios. 

Enfoque de sistemas de gestión de la calidad, 

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestión de la calidad comprende 

diferentes etapas tales como: 

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas; 

b) Establecer la polltica y objetivos de la calidad de la organización; 

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de 

la calidad; 
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~- :· ·• 
propordon~r 

;,:' 

d) DetermiÍmr y 

cnlidnd; · 

~ ~p~:~::~.;J:;~~i~!~f ~~~~~::::~:.º:::_, 
g) Dctcrminnr Jislncdioi pÍtrn.p!e~~nir_no~co'nfo~~-id~des y eliminar sus causas; 

, . . ; .=;.:>Y:·: ·-~~\;~,\:~f;¿,. ·'.~·}:51.~;)_:.-T :.-.'.·.:·~ ·. ·.·:·~:·:,..,., .:.- . . 
. h) Establecer y nplicnr un"procés'o para In' mejora continúa del sistema de gestión de Ja calidad . 

. Un enf~~ue''~i~il~/eZJÍ:~n;~;~:~~J¡;!~ble ~nra,mnntener y mejorar un sistema de gestión de In 
cnÍid.nd y~~~Íst..'~i~.l{::;f•\~c:;;;,·· ., . 

~ ·~.-, ""'' ·'; 
: ~·:· :'.,~' ... 

Una .organización .qtie·'·~d~pte el enfoque anterior genera confianza en In capacidad de sus 

proceso~ y en In cnlida.d de sus productos, y proporciona una base para In mejora continua. Esto 

puede conducir a un aumento de Ja satisfacción de Jos clientes y de otras partes interesadas y ni 

éxito de In organización. 

Enfoque basado en procesos. 

Cualquier actividad, o conjunto de actividndes, que utiliza recursos para transformar elementos 

de entradas en resultados puede considerarse como un proceso. 

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar 

numerosos procésós interrelacionados y que interactúan. A menudo el resultado de un proceso 

constitUye di-;.;ct~r~e~te el ~Jemento de entrada del siguiente proceso. La identificación y 

gestión . sisté;nátÍ~a ·d~ Jos· prÓcesos empleados en Ja organización y en particular las 

interacciÓn~s-entr~ ;nl~s procesos se c_onocc como "enfoque basado en procesos". 

Esta no.,-nn ~texic~na pretende fomentar In adopción del enfoque basado en procesos para 

gcstiOnnr u_nn 'orgnniznc_ión. 

Politica de la calidad y objeth•os de la calidad. 

La politica de Ja calidad y Jos objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un punto 

de referencia para dirigir Ja organización. Ambos dctcnninnn los resultados deseados y ayudan a 

In organización a aplicar sus recursos para nlcan7.ar dichos resultados. La política de In calidad 
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proporciona un innrc~ de rcfcrcn;i~· p-Ílr1r~~;ab~ccer y revisnr los objetivos de la cnlidad. Los 

objetivos de In cnlid.nd ;i~nc1~ que .ser co1i.i~;1tcs con la polltica de In calidad y el compromiso 

de mejonic-oiitinua-y su'l~gro- dcb~ poder 1í1cdirse. El logro de los objetivos de la calidad puede 

tener un impacto positivo· sobre la calidad del producto, la eficacia operativa y el desempeño 

financiero y en eonsccuencin sobre In satisfacción y In conlinnl'.a de las partes interesadas. 

Papel de la altu dirección dentro del sistema de gestión de la calidad. 

A través de su liderazgo y sus acciones, In alta dirección puede crear un ambiente en el que el 

personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un sistema de gestión de la 

calidad puede operar eficazmente. Los principios de la gestión de In calidad pueden ser 

utilizados por la alta dirección como base de su papel, que consiste en: 

a) Establecer y mantener la poUtica de la calidad y los objetivos de la calidad de la 

organización; 

b) Promover la póUtica.de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la organización 

para aum~~tar la ;~¡f;~ de conciencia, la motivación y la participación; 

c) Ascgurarsc'dcl enfoqué hacia los requisitos del cliente en toda la organización; 

d) Asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para cumplir con los requisitos 

de los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los objetivos de la calidad; 

e) Asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema de gestión de la 

calidad eficaz y eficiente para 11tc~n~li~~ obj~tivcis de la calidad; 

f) Asegurarse de la disponibilidacl el~- los ré¿ursós necesarios; 
->; :_;:~;~=<~:~~.:_->·::<~>~/ <~ 

g) Revisar periódicamente el ~}~~c~i1n-dc ge~tión de la calidad; 
• . ., ·'./:.·, .>.;· .- .. 

h) Decidir sobr~ las \lc~ione~''~árri'. la mejora del sistema de gestión de la calidad. 
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l>ocumcnlacit)n. 

Valor de ht documcnluciim. -

Lu documcnlnción pcrmilc In comunicación del propósito y In consislcnciu de In acción. Su 

utilización contribuye a: 

u) Logrnr In co;iformidad COI; l~s requisitos del clicute y la mejora de la calidad; 

b) Proveer lu formación npropindu; 

e) La rcpelibilidnd y In trnzabilidnd; 

d) Proporcionar evidencias objetivas; y 

e) Evaluar la elicncin y In adecuación continua del sistema de gestión de In calidad. 

La elaboración de In documentación no debe ser un lin en si mismo, sino que debe ser una 

actividad que aporte valor. 

Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestión de la calidad. 

Los siguientes tipos de documentos son utili?.ndos en los sistemas de gestión de In calidad: 

a) Documentos que proporcionan información coherente, interna y externamente, aceren del 

sistema de gestión de la calidad de In organización; tales documentos se denominan 

manuales de In calidad; 

b) Documentos que se describen cómo se aplica el sistema de gestión de la calidad a un 

producto, proyecto· o contrato especílico; tales documentos se denominan planes de la 

calidad; 

el .. ri~cumentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan especificaciones: 

· ,d)'·: rJ~:ume~.t~~:.qut:>est~blecen recomendaciones o sugerencias; tales documentos se 

denominan guías;' 

e)• D~cúlll~_~¡j~)~u'~: iro~~r~ionan infonnación sobre cómo efectuar las actividades y los 

proc~s~~· de : ~anélll . coherente: tales documentos pueden incluir procedimientos 
., ; ; . ~' . . . .... · 

dQ;,uméntados, instrucciones de trabajo y planos; 
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1) Documcnlos que proporcionmÍ cvidcn~fo o_bjc1iva'de.las ~clMdades'~enlli.adns o resuhndos 

oblenidos; tales doc.umenlos ~on_cmio~idoscbmo r.;g\sl!os:·.: .0.·''··· _<e 
_ c_-c ___ - _·,_-----~-._,-_. :,::º·/-'"·-·:!··--,;--;·.¡ ··:'':'_·-··:'·-._.· .. ~::~:--~--;-~; 

.. 

Cndn orgnni~i1ción dclcrminú In exlensión d.; la docun1enlacióÍ1.reqiie~idnY los'111cdios i1 iililiznr. 

Eslo depende de fuclores lnles como ~I li~~ y .el lanlml~ d~ Íá llr~1;iii}.Ú~ión/ia ~~mplcjidnd e 

illlerucción de los procesos, la COlllpl.;jidud UC h'>s ~r~dJélos,' 'i~s ;~~uisi'1Ós d~ I~~ cll~~les, l()S • 
• ,'. • •... ,_ - ' .,,,-, . - "~-· . ·-, •• ¡. :• '",' . -· ' 

rcquisilos reglameÍ11arios que senn. aplicables~ In coii1pciencin'dél1i~~t~~iin d~i .'personal y· el 

grado en que sen necesario demoslrar el cumplimicnlo de los rcquisilos delsistema de gcslión 

de In calidad. 

Evaluación de los sistemas de gestión de la calidad. 

Procesos de evaluación dentro del sistema de gestión de la calidad 

Cuando se evalúan sistemas de gestión de la calidad, hay cualro preguntas básicas que deberían 

formularse en relación con cada uno de los procesos que es somelido a la evaluación: 

a) ¿Se ha idenlilicado y definido apropiadamenle el proceso? 

b) ¿Se han asignado las responsabilidades? 

c) ¿Se han implementado Y. ~nnlenidó los procedimienlos? 

d) ¿Es el proceso eÍicaz para lograr los resul1ados requeridos? 
'- _. ,-

El conjunlo de las respueslas a las prcgun1as allleriorcs puede d~lé.rmÍnar ·~I resuhado de. la 

evaluación. La evaluación de un sislema de geslión de· 1a calidad· jmede variar en alcance y 

comprender una diversidad de aclividades, lales como audilorfas y revisiones del sistema de 

geslión de la calidad y auloevnluaciones. 

Auditorias del sistema de gestión de la calidad 

Las auditorfns se utilizan para delcnninar el grado en que se han alcanzado los requisilos del 

sislema de gestión de la calidad. Los hallazgos de las audilorins se ulili7.an para evaluar la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad y para idenlilicar oportunidades de mejora. 
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• 
-.,./. ·.:, -~~:.···<;.__ 

Lns nudilorins ú~ 1prim~rn p~~¿ sm; ~cn1f;.aúns~o1~ Íine~ inlcr~os por In organización, o en su. 

nombre,. y ~pu~dc1i consti~iÍr~ ~~ ~~~&;~!lrn; In c.~u1o:d,i:cln~!l_~ió~ · dc_."conforÍl)i~!ld ~de. unn 

orgnniznció1~ .. -- -. i- .}2 _. ·,g_. ··~:~{·~,}/~~-,,,~:: .. e ~-- - •• =--·- _ .- ' · _. 

Las nudilorínsiJc·s~gÍ;n~11'~í;~~~~11¡¡;~;dii.a~ns1;~rlos elicnl~s.dc•~i1a orgnni:ta~ión opÓr~lras 
pcrsonns.cni;omb~C:d.~/~.l\i~'t~~¡:}:~;;~;.:L::,' · - . ... \ ': ,. · . 

···~::11:~d~~1:i2L:~;:tr~~~~:r~1:~-l1~:¿t~f!;r;l;¡;c;:;r:i;~;~:c~f~y¿¡¡J-frcrI~~~::t:s~ 
confonnÍdnd con. los ~éq;if~Íi<>s ~Ónt~1ÍidÓs. ci{ norí11ns llÍlci cóm'o ¡la.· Ííór;ll~ NMX~CC-9001-

-e•' :·· '• 

La nonna IS0.19011 proporciona orientación en el campo de las auditorías. 

Re,•isión del sistemn de gestión de la entidad. 

Uno de los papeles de la alta dirección es llevar a cabo de fonnn regular evaluaciones 

sistemálicns de In conveniencia, adecuación, eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la 

calidad con respecto a los objetivos y a la pol!ticn de la calidad. Esta revisión puede incluir la 

necesidad de adaptar la política y objetivos de la calidad en respuesta a las cambiantes 

necesidades y expectativas de las partes interesadas. Las revisiones incluyen la detenninación 

de In necesidad de emprender acciones. 

Entre otras fuentes de infonnación, los infonnes de las auditorias se utilizan para la revisión del 

sistema de gestión de la calidad. 

Autoe\•11luación. 

La nutoevnlunción de una organización es unn rev.isión completa y sistenuiticn de las actividades 

y resultados de la organización con referencia ni sistema de gestión de In calidad o a un modelo 

de excelencia. 

La nutocvnlunción puede proporcionar una visión global del desempcilo de In organización y del 

grado de madurez del sislema de gestión de In calidad. Asimismo, puede ayudar a idenlificnr las 

áreas que precisan mejora en la organización y a delerminnr las prioridades. 
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Mejora continua. 
... . .. : .;·_ " 

El ol.ljclivo de la mejora conHnua del :sislcma :de :gcslión de In calidad es incrcmcnlar In 

probabilidad de numcnlar ln'sa1i.s~accióí1 cic. los. _clicrilcs y de otras partes inlcrcsadas. Las 

siguicnlcs son acciones deslinndas·a·fo inéjom:: 

a) Análisis y cvnluacióndc l~ci;i~~i:i~.j·~~i~il:n1c para Ídenlificar áreas para la mejora; 

b) El eslnblccimicnlo de los objclivos para In mejora; 

e) La búsqueda d~ posibles 'solÚ~ion~~'pa.:;; Íograr los obje1ivos; 

d) La evaluación de dichnss~iuci~~csy su selección; 
',,. ':;;'· ·.;: .. ",: 

e) La implemenlación de la ~ohÍciÓn seleccionada; 
:'.'··---.-.>'.\~:; 

f) La medición, verificación;'nnáli~is y evaluación de los resullados de la implemenlación para 

dclerminar que se lian alcan1.11do los objc1ivos; 

g) La formalización dci'los cambios. 

Los resullndos se revisan, cuando es necesario, para delerminar oportunidades adicionales de 

mejora. De esla manera, la mejora es una aclividad conlinua. La información proveniente de los 

clientes y olras partes inleresadas, las audilorlas, y la revisión del sislema de geslión de la 

calidad pueden, asimismo, u1ili1.11rse para idenlilicar oportunidades para la mejora. 

Papel de las técnicas estadísticas. 

El uso de lécnicas csladfsticas puede ser de ayuda para comprender In variabilidad y ayudar por 

lo lnnto a las organi1.11ciones a resolver problemas y a mejorar la eficacia y la eficiencia. 

Asimismo estas técnicas facilitan una mejor utilización de los datos disponibles para ayudar en 

la toma de decisiones. 

La variabilidad puede observarse en el comportamienlo y en los resultados de muchas 

actividades, incluso bajo condiciones de aparenlc estabilidad. Dicha variabilidad puede 

observarse en las caracterfsticas mcdibles de los produclos y los procesos, y su existencia puede 

dclcctarse en las diferentes clapas del ciclo de vida de los produclos, desde la investigación de 

mercado hasta el servicio al cliente, y su disposición final. 
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Las técnicas cslndíslicas pueden ayudar n medir, describir, nnali7.ar, intcrprclar y hacer modelos 

de dicha variabilidad, incluso con una cnnlidad rclativamcntc limilndn de datos. El análisis 

cstnd!slico de dichos dalos puede ayudar a proporcionar un mejor cnlcndimiento de la 

nalurnleza, alcance y causas de In variabilidad, ayudando asi a resolver e incluso prevenir los 

problemas que podrían derivarse de dicha variabilidad, y a promover la mejora continua. 

En el informe técnico ISOffR 10017 se proporcionan orientaciones sobre las técnicas 

estadísticas en los sistemas de gestión de In calidad. 

Sistemas de gestión de la calidad y otros sistemas de gestión. 

El sistema de gestión de la calidad es aquella parte del sistema de gestión de la organización 

enfocada en el logro de rcsuhados, en relación con los objetivos de In calidad, para satisfacer las 

necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, según corresponda. Los 

objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la organización tales como aquellos 

relacionados con el crecimiento, recursos financieros, renlabilidad, el medio ambiente y la 

seguridad y salud ocupacional. Las diferentes partes del sistema de gestión de una organización 

pueden integrarse conjuntamente con el sistema de gestión de la calidad, denlro de un sistema 

de gestión único, utilizando elementos comunes. Esto puede facilitar In planificación, la 

asignación de recursos, el establecimiento de objetivos complementarios y la evaluación de la 

eficacia global de In organización. El sistema de gestión de la organización puede evaluarse 

comparándolo con los requisitos del sistema de gestión de la organización. El sistema de gestión 

puede asimismo auditarse contra los requisitos de normas mexicanas tales como NMX-CC-

9001-IMNC y NMX-SAA-001-IMNC. Estas auditorias del sistema de gestión pueden llevarse a 

cabo de fonna separada o conjunta. 

!{elación entre los sistemas de gestión de la calidad y los modelos de excelencia. 

Los enfoques de los sistemas de gestión de la calidad dados en la familia de normas NMX-CC y 

en los modelos de excelencia para las organizaciones eslán basados en principios comunes. 

Ambos enfoques: 

n) Penniten n In organización identificar sus fortalezas y sus debilidades; 

b) Posibilitan la evaluación frente n modelos genéricos; 
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e) l'roporcionnn unn base pura la mejoru cominuu; y 

d) Posibilitan el reconocimiento externo. 

Ln diferencia entre los enfoques de los sistemas de gestión de la calidad de la familia de normas 

NMX-CC y los modelos de excelencia radica en su campo de aplicación. La familia de normas 

NMX-CC proporciona requisitos para los sistemas de gestión de la calidad y orientación para la 

mejora del desempeño; In evaluación de los sistemas de gestión de la calidad determina el 

cumplimiento de dichos requisitos. Los modelos de excelencia contienen criterios que permiten 

la evaluación comparativa del desempeño de la organización y que son aplicables a todas las 

actividades y partes interesadas de la misma. Los criterios de evaluación en los modelos de 

excelencia proporcionan la base para que una organización pueda comparar su desempeño con 

el de otras organizaciones. 

Términos y definiciones, 

Un tém1ino puede ser reemplazado en la definición por su definición completa. Por ejemplo: 

Producto se define como "resultado de un proceso". 

Proceso se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 

las cuales transforman elementos de entrada en resultados". 

Si el término "proceso" se sustituye por su definición: 

Producto· se.d~fine:'ento'nces· como "resultado de un conjunto de actividades mutuamente 

rclaciollad~s oq~~ interactúan, las cuales transforman entradas en salidas". 

Un concepto limitado a un significado especial en un contexto particular se indica nombrando el 

campo en cuestión entre paréntesis angulares, < >,antes de la definición, por ejemplo, experto 

técnico <auditoria>. 

Términos relativos a la calidad. 

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. 

Nota 1 El ténnino ·•calidad"" puede utilizarse acompañado de adjetivos tales como pobre, buena 

o excelente. 
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Nota 2 "lnlu:ren.te",· en contraposición a "asignado", significa que existe en algo, especialmente 

como una e1iracicrlsticu permanente. 

l{~quisl!o: N~ce~idad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 
- ' - ~ ' 

Nota. I·· "GÓ.ie.fii.lmente impllcita" significa que es habitual o una práctica común para la 

~rganizaciór,' ~~r cli~rites y otras partes interesadas que In necesidad o expectativa bajo 

consideración esté implícita. 

Nota• 2. Pu~d~·:~iilizarse calificativos para identificar un tipo específico de requisitos, por 

·. eJ~rnpl~. r~~Üi;il~ de un producto requisito de la gestión de la calidad, requisito del cliente. 

Nota 3. Un requisito especificado es aquel que se declara; por ejemplo, en un documento. 

N~ta 4 Lo~·rc'q~isitos pueden ser generados por las diferentes partes interesadas . 
.. - :,-_.-',:;. :._.---.-... :- ·'· . . " 

Clase: Cate~orÍ:'~ ~~i'igo~ad~ a ~ifererites requisitos de la calidad para productos, procesos o . . . . -· ' - ... ,_ . . .-~ •.' 

. sistemas qué Üerieri ef mismo uso funcional. 
,· ·-; ~ '' - .< ; .· .. ,. .,, 

Ejcm~lo -· dl~;e d~ ~i,llet~{d~ una compnilla aérea o categorfas de hoteles en una gula de 

hoteles:· . . . ..· - - .. 

-· ,· ·.- -·'.;} .. · .. 
. · ]'lloi'a ... -Cuando se establece un requisito de la calidad, generalmente se especifica la clase. 

SaÍisf~~ció:n del cliente: -Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 

r~~~isilos .. 

:~~~al, Las -quejas d-e los clientes son un indicador habitual de una baja satisfacción del cliente, 

pero la au~encia de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfacción del cliente. 
,.,.:,.··· :;'•: : -

N~ta 2'1ncl':1so c11.an~~ lo~. req1:1!sitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido 

cumplidos:· ~~Ío no aScgura necésarinmente una elevada satisfacción del cliente . 
. )', "«~'.~_,:>··.'· '<: ,, 

Cap~cldadi Aptit~l d~ ¿n'.a · ~rganización, 
-· _ -· ·-··_::· .,···'-'- ;·.,c-.,é-0:\.:_c_ 

cumple los requisitos parai~se producto. 

sistema o proceso para realizar un producto que 

:·:.:._-:· !,_ 

Nota - En In nom,a ISO 3_534-2 se definen términos relativos a la capacidad de los procesos en 

cfi:nmpó de IÚ e~tnd~sticá. ·•· 
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Términos rclalivos a la ¡:cslión. 

Sislcn111: Conjunto de elementos mutuamente-relui:ion-Jdosºo_-qub hitcrllctúan. 

Sislcma de ¡:t'Slió11: Sistema para establecer la politicin y_ l_os objetivos y para lograr dichos 

objetivos. 

Nota - Un sistema de gestión de una organización podría incluir diferentes sistemas de gestión, 

tales como un sistema de gestión de la calidad, un sistema de gestión financiera o un sistema de 

gestión ambiental. 

Sislema de ¡:cslión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una organización 

con respecto a la calidad. 

Polílica de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización relativas a la 

calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 

Nota 1 Generalmente la política de la calidad es coherente con la política global de la 

organización y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la 

calidad. 

Nota 2 Los principios de gestión de la calidad presentados en esta norma mexicana pueden 

constituir la base para el establecimiento de la polltica de la calidad. 

Objelivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. 

Nota 1 Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la política de la calidad de la 

organización. 

Nota 2 Los objetivos de la calidad generalmente se especifican para los niveles y funciones 

pertinentes de la organización. 

Geslión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 

Alla dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nivel una 

organización. 

Geslión de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo 

relativo a la calidad. 
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Notn - La dirección y control, en lo relativo a la calidad, gcncrahncntc incluye el 

establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la cnlidad, la planificación de In 

cnlidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de In calidad. 

Planificación de In calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los 

objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los 

recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad. 

Nota - El establecimiento de planes de In calidad puede ser parte de la planificación de In 

calidad. 

Control de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los 

requisitos de la calidad. 

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a proporcionar 

confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 

Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la capacidad de 

cumplir con los requisitos de la calidad. 

Nota - Los requisitos pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, In 

eficiencia o la trazabilidad. 

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos. 

Nota - El proceso mediante .el cual se establecen objetivos y se identifican oportunidades para la 

mejora es un procesa'~~~'.fi~uo"'~itr~vés del uso de los hallazgos de la auditoría, las conclusiones 

de la auditoria el ~~Ali~~:. d'á~ ¡()5 ·datos, la revisión por la dirección u otros medios, y 

generalmente conduce a I~ ~c~ión CCl~cctiva y preventiva. 

Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 

resultados planificados. 

Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
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Términos rclalivos a la organización. 

Organización: Conjunto de personas e inslalacioncs con una disposición de responsabilidades, 

autoridades y relaciones. 

Ejemplo - Compailfa, corporación, firma, empresa, inslitución, institución de beneficencia, 

empresa unipersonal, asociación o parte o una combinación de las anteriores. 

Nota 1 Dicha disposición es generalmente ordenada. 

Nota 2 Una organización puede ser pública o privada. 

Nota 3 Esta definición es válida para los propósitos de las normas de sistemas de gestión de la 

calidad. El término "organización" tiene una definición diferente en la ISO/IEC Guide 2. 

Estructura de la organización: Disposición de responsabilidades, autoridades y relaciones 

cnlre el personal. 

Nota 1 Dicha disposición es gcneralmenle ordenada. 

Nota 2 Una expresión formal de fa estructura de la organización se incluye habilualmente en un 

manual de la calidad o en un pla~ éde la c~lidad para un proyecto. 
óh~'-<:--~:.. .. - - .. 

"!'."'; 

Nota 3 El alcance de Ja ~slr~ctllr~".i~:~a organización puede incluir interfaces pertinentes con 
. . . .'' ·: ~- it:, . \'.' 

organizaciones c_xlcf!1a5. --:<(\: 'tf1t1'··· 

Infraestructura: < organÍza~iÓn >sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para 

el funcionamiento de una organización. 

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. 

Nota - Las condiciones incluyen factores flsicos, sociales, psicológicos y medioambientales 

(tales como la temperatura, esquemas de reconocimiento, crgonomia y composición 

atmosférica). 

Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 

Ejemplo - Consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y comprador. 

Nota - El cliente puede ser interno o externo a fa organización. 
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Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 

Ejemplo - Productor, distribuidor, minorisla o vendedor de un producto, o prestador de un 

servicio o información. 

Nota 1 Un proveedor puede ser interno o externo a Ja orgnni7.nción. 

Nota 2 En una situación contractual un proveedor puede denominarse "contratista". 

Parte interesada: : Persona o grupo que tenga interés en el desempcilo o éxito de una 

organización. 

Ejemplo - ·Clientes, propietarios, personal de una organización, proveedores, banqueros, 

sindic~tos; socios o la sociedad. 

Nota - Un grupo puede ser una organización, parte de ella, o más de una organización. 

Términos relativos al proceso y al producto. 

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 

transforman elementos de emrada en resultados. 

Nota 1 Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros 

procesos. 

Nota 2 Los procesos de una organización son generalmente planificados y puestos en práctica 

·bajo condi~Í~ri.~s C.o~~rollld~s para aportar vaJÓr. ·. 

Nota 3 Up. p~~c.es6 ~n,Ja cual Ja conformidad del producto resultante, no pueda ser fácil o 

econÓmicallleri.te -verific~da. se denomina habitualmente "proceso especial''. 
-. . 

Producto: Resultad~ de ún proceso. 

Nota 1 Existen cuatro categorías genéricas de productos: 

Servicios (por ejemplo, lrnnsportcs); 

Software ( po~ ·ejemplo, programas de computadora, diccionario); 

Hardware ( por ejemplo. parte mecánica de un motor); 

53 



Materiales procesados (por ejemplo, lubricante). 

Ln mnyoria de los productos contienen elementos que pertenecen a diferentes categorías 

genéricas de producto. l..11 denominación del producto en cada caso como servicio, software, 

hardware o material procesado depende del elemento dominante. Por ejemplo, el producto 

ofrecido "automóvil" está compuesto por Hardware ( por ejemplo, las ruedas), materiales 

procesados (por ejemplo, combustible, líquido refrigerante), software ( por ejemplo, los 

programas infonnáticos de control del motor, el manual del conductor), y el servicio (por 

ejemplo, las explicaciones relativas a su funcionamiento proporcionadas por el vendedor). 

Nota 2 Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la 

interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible. La prestación de un 

servicio puede implicar, por ejemplo: 

Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por ejemplo, 

reparación de un automóvil). 

Una actividad: realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente ( por 

ejemplo, ·'ª·~·ecl~rábhfo de ingresos necesaria para preparar la devolución de los impuestos); 

La entregade.~_ri1;p~~d~cto intangible (por ejemplo, la entrega de infonnación en el contexto 

de la transi\iisiÓJ1 cli~~on~cimientos); 

La creación de una·a.mbiéntación para el cliente ( por ejemplo, en hoteles y restaurantes). 

El software consiste de. infonnación y generalmente es intangible; puede presentarse bajo la 

fonna de prop.uesta~. transncciémes o procedimientos. 

El hardware es gene~almente tangible y su cantidad es una característica contable. Los 

materiales procesados generalmente son tangibles y su cantidad es una característica contable. 

El hardware y los materiales procesados frecuentemente son denominados como bienes. 

Nota 3 El aseguramien.to de In calidad está principalmente enfocado en el producto que se 

pretende. 

Nota 4 En espailol el término inglés "software" y "hardware" tiene un alcance más limitado del 

que se le da en esta. nom10. no quedando éste limitado al campo infonnático. 
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l'royeclo: Proceso único consistente en.un conjunto. de actividades coordinadas y controladas 

con_ ICchas_de i_nÍcio yde:ljnal_i7.nción, llevadas a c_abo para lograr un objetivo conforme con los 

requisitos ~spccllicos, 'in~luyendo las limitaciones de Íi~mpo, costo y recursos. 

Nota l .Un. proyecto.-indivhlual puede form~r parte de u~a estructura de un proyecto mayor. 
. '· . ' 

Nota 2 En algun~s proyect~s, los objetivos se atinan a ;~s caractcrlsticas del producto se delineo 

progresivumeí1té según evolucione el proyecto. 

Nota 3 El resultado de un proyecto pu.cde ser una o varias unidades de producto. 

Nota 4 (Adaptado de In nonna ISO 10006: 1997). 

Diseño y desarrollo: Conjunto de' procesos que transforman los requisitos en caracterlsticns 

especiticadas o en In especificación de un producto, proceso o sistema. 

Nota 1 Los ténninos "diseño" y "desarrollo" algunas veces se utilizan como sinónimos y 

algunas veces se utilizan para definir las diferentes etapas de todo el proceso de diseño y 

desarrollo. 

Nota 2 Puede aplicarse un calificativo para indicar la naturaleza de lo que se está diseñando y 

desarrollando (por ejemplo: diseño y desarrollo del producto o diseño y desarrollo del proceso). 

l'rocedimicnlo: Forrna especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 

Nota 1 Los procedimientos pueden estar documentados o no. 

Nota 2 Cuando un procedimiento está documentado, se utiliza con frecuencia el ténnino 

"procedimiento escrito" o "procedimiento documentado". El documento que contiene un 

procedimiento puede denominarse "documento de procedimiento". 

Términos relativos a las caraclcrislicas. 

Caraclcrislicas: Rasgo diferenciador. 

Nota 1 Una característica puede ser inherente o asignada. 

Nota 2 Una carncteristica puede ser cualitativa o cuantitativa. 

Nota 3 Existen varias clases de caraeter!sticas, tales como: 
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Fisicns, ( por ejemplo, caraclerislicas mecánicas, eléctricas, químicas o biológicas); 

Sensoriales, ,C por ejemplo, relacionadas con el olfato, el lacio, el gusto, In vista y el oido); 

De comportamiento ( por ejemplo, cortesia, honestidad, veracidad); 

De tiempo, (por ~j~mplo, p~ntunlidnd, confiabilidad, disponibilidad); 

Ergonómicas, (por ejemplo, cnrnclcristicns fisiológicas, o relacionadas con In seguridad 

huniana); 

Funcionales, (por ejemplo, velocidad máxima de un avión). 

Características de la calidad: Cnraclerislicn inherente de un producto, proceso o sistema 

relacionada con un requisito. 

Nota 1 lnhcrenlc significa que existe en algo, especialmente como una cnraclcrísticn 

permanente. 

Nota 2 Una cnraclcríslicn asignada a un producto, proceso o sistema (por ejemplo, el precio de 

un producto, el propietario de un producto) no es una caractcrislica de la calidad de ese 

producto, proceso o sistema. 

Seguridad de funcionamiento: Término colectivo utilizado para describir el desempcfto de In 

disponibilidad y los factores que la influencian: desempefto de la confiabilidad, de la capacidad 

de mantenimiento y del mantenimiento de apoyo. 

Noln - Seguridad de funcionamiento se utiliza únicamente para descripción general en términos 

no cuantitativos. [IEC 60050-191: 1998]. 

Trnzabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de todo aquello 

que está bajo consideración. 

Nota 1 Al considerar un producto, la trazabilidad puede estar relacionada con: 

El origen de los materiales y las partes; 

La historia del ·procesamiento; 

La distribución y la localización del producto después de su entrega. 

Nola 2 En el campo de la mclrologia se acepta la definición dada en el apartado 6.1 O de la 

NMX-055-1997-IMNC. 
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Términos relativos a la conformidad. 

Conformidad: Cumplimienlo de un rcquisilo. 

Nola - Esla definición es coherenle con la ISO/IEC Guide 2 pero difiere de ella en su redacción 

par njuslarse mejor n los conceplos NMX-CC-9000-IMNC. 

No conformidad: lncumplimienlo de un requisilo. 

Defeclo: lncumplimienlo de un requisilo asociado a un uso previslo o especificado. 

Nola 1 La dislinción enlre los conceplos defcclo y no conformidad es importanle por sus 

connolaciones legales, particularmenle aquellas asociadas a la responsabilidad legal de los 

produclos puestos en circulación. Consecuentemente, el término "defecto" debería utili7Jlrse con 

extrema precaución. 

Nota 2 El uso previsto tal y como lo prevé el cliente podría estar afectado por la naturale7Jl de la 

información proporcionada por el proveedor, como por ejemplo las instrucciones de 

funcionamiento o de mantenimiento. 

Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u 

otra situación potencialmente indeseable. 

Nota 1 Puede haber más de una causa para una no conformidad potencial. 

Nota 2 La acción preventiva se toma para prevenir que algo suceda mientras que la acción 

correctiva se toma para prevenir que vuelva a producirse. 

Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u 

otra situación indeseable. 

Nota 1 Puede haber más de una causa para una no conformidad. 
. ·:·: : ·, ·. -J:-

Nota 2 La acción corre~t,iva se tomapa,~,,prevenir que algo vuelva a producirse mientras que la 
. . • ·- . ··''·-r.>7- .. ·- ·-

acción preventiva se tom~ para' prcvenii"que algo suceda. . . s< .:-:.~:::._:· \,',r.~,~: :.< .... · 

Nota 3 Exisic dlfer~ri~,i~:,~~~~~~~~~ción y acción preventiva. 
-,';' . : ".t':.~ '.··'/,/:.' _. •.· ,, ... ,,· 

. ~~' -i: . ' 

CorrccciónsAc~lÓn'l()mada para eliminar una no conformidad detectada. 

Nota 1 Una corrécción puede realizarse junto con una acción correctiva. 

Nota 2 Una corrección puede ser por ejemplo un reproccso o una reclasificación. 
57 



Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos. 

Nota - Al contrario que el reproccso, In reparación puede afectar o cambiar partes del producto 

no conforme. 

Reclasificación: Variación de In clase de un producto no conforme, de tal forma que sea 

conforme con requisitos que difieren de los iniciales. 

Reparación: Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para 

su utilización prevista. 

Nota 1 La reparación incluye las acciones reparadoras adoptadas sobre un producto previamente 

conforme para devolverle su aptitud al uso, por ejemplo, como parte del mantenimiento. 

Nota 2 Al contrario que el reproccso, la reparación puede afectar o cambiar partes de un 

producto no conforme. 

Desecho: Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente 

previsto. 

Ejemplos - Reciclaje, dcstrncción_. 

Nota - En el caso de un servicio no conforme, el uso se impide no continuando el servicio. 

Concesión: ,A~ÍorÍzáción. para Útil izar o liberar un producto que no es conforme con los 

requisitos especificados. 

Nota ..., Una concesión está generalmente limitada a la entrega de un producto que tiene 

caracterlsticas no conformes, dentro de límites definidos por un tiempo o una cantidad 

acordados. 

Permiso de desviación: Autorización para apartarse de los requisitos originalmente 

especificados de un producto, antes de su realización. 

Nota - Un penniso de desviación se da generalmente para una cantidad limitada de producto o 

para un periodo de tiempo limitado y para un uso específico. 

Liberación: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso. 
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Términos relativos a la documentación. 

Información: Datos que poseen significado. 

Documento: lnfonnnción y su medio de soporte. 

Ejemplo - Registro, especificación, procedimiento documentado, plano, infonnc, nonna. 

Nota 1 El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, óptico o electrónico, fotogmfia o 

muestra patrón o una combinación de éstos. 

Nota 2 Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo: especificaciones y registros, 

se denominan "documentación". 

Nota 3 Algunos requisitos (por ejemplo: el requisito de ser legible) están relacionados con todos 

los tipos de documentos, aunque puede haber requisitos diferentes para las especificaciones (por 

ejemplo: el requisito de estar controlado por revisiones) y los registros (por ejemplo: el requisito 

de ser recuperable). 

Especificación: Documento que establece requisitos. 

Nota - Una especificación puede estar relacionada a actividades (por ejemplo: procedimiento 

documentado, especificación de proceso y especificación de ensayo/prueba, o a productos (por 

ejemplo: una especificación de producto, una especificación de desempeño y un plano). 

Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad de una 

organi1.ación. 

Nota - Los manuales de calidad pueden variar en cuanto detalle y fonnato para adecuarse ni 

tamaño y complejidad de cada organización en particular. 

Plan de la calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben 

aplicarse, quién debe api'icarlos y cuándo deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o 

con trato especifico. 

Nota 1 Estos procedimientos generalmente incluyen a los relativos a los procesos de gestión de 
.. •., 

In calidad y a los procesos de realización del producto. 

Nota 2 Un plan de la calidad hace referencia con frecuencia a partes del manual de la calidad o a 

procedimientos documentados. 

,.-.. -- --, 
\_ '- . ; ; ~ 
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:::.~ J, ;~(~~::!~~~!~~~~lf t,.o'.Ooo do '- ~"~" do lo p1.,;o.,o;ó,. do lo 
.1{eg1it~o:-~:~:~r%1o;~~J·tf;;~~~~r~E11~~os ¿b:tcnidos o proporciona evidencia de nctividudcs 
dc~~mp.~ñn~ti~.:'·, -~/~;.:-~: ··>:,í·,-. J~v>· .-· .. ;.·- ·~ · --·~\ 

''.:<:):·;:-;,: ·,::~-~·:: .. -. ·:_:<·:· ·' 

Nota. 1 Los ~~istfo~ puc'~cri ~t·il~i~~¿~. por ej~mplo: pnrn documentar In lrn7.nbilidnd y pnrn 

proporci~nnr ~~iderí~i~ de ~;,rifi'c~ei()n~s. acciones picventivns y nc~iones correctivas. 

Nota 2 En general los registros no necesitan estar sujetos. al control del estado de revisión. 

Términos relativos al examen. 

Evidencia objetiva: Dalos que respaldan In existencia o veracidad de algo. 

Nota - La evidencia objetiva puede obtenerse por medio de In obseivnción, medición, 

ensayo/prueba u otros medios. 

Inspección: Evaluación de In conformidad por medio de obseivación y dictamen, ncompaftada 

cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o comparación con patrones. 

Ensayo/prueba: Determinación de una o más carnclerfsticns de acuerdo con un procedimiento. 

Verilicnción: Confirmación mediante In aportación de evidencia objetiva de que se han 

cumplido los requisitos especificados. 

Nota 1 El término "verificado" se utiliza paro designar el estado correspondiente. 

Nota 2 La conlinnación puede comprender acciones tales como: 

Ln elaboración de cálculos allemnlivos; 

Ln comparación de unn especificación de un disefto nuevo con una especificación de un 

diseño similar probado. 

Ln realización de ensayos/pruebas y demostraciones; y 

Ln revisión de los documentos antes de su liberación. 
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Validación: Confinnación mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han cumplido 

los requisitos para una utilización o aplicación especifica prevista. 

Nota 1 El término "validado" se utifü.a para designar el estado correspondiente. 

Nota 2 Las condiciones de utilización para validación puede ser reales o simuladas. 

Proceso de calificación: Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los requisitos 

especificados. 

Nota 1 El término "calificado" se utili1.11 para designar el estado correspondiente. 

Nota 2 Ln calificación puede aplicarse a personas, productos, procesos o sistemas. 

Ejemplos - Proceso de calificación del auditor, proceso calificación del material. 

Revisión: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y eficacia del tema 

objeto de In revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos. 

Nota - La revisión puede incluir también la determinación de In eficiencia. 

Ejemplo - Revisión por In dirección, revisión del diseño y el desarrollo, revisión de los 

requisitos del cliente y revisión de no conformidades. 

Términos relativos a In auditoría. 

Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la 

auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que se 

cumplen los criterios de auditoria. 

Nota - Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditorias de primera parte, 

se realizan por, o en nombre de, la propia organización, para fines internos y puede constituir la 

base para la nulo declaración de conformidad de una organización. 

Las'tiudiiorlns externas incluyen lo que se denomina generalmente "auditorias de segunda o 

te~éra p~rte';: 

·Las auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes que tienen un interés en la 

organización, tal como los clientes, o por otras personas en su nombre. 
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Las audilorías de lercera parte se llevan a cabo por organizaciones indepcndienles exlernas. 

Tales organizaciones proporcionan In certificación o el regislro de conformidad con los 

requisilos como los de las nonnas NMX-CC-9001-IMNC y NMX-SAA-001-1998-IMNC. 

Cuando se nudilan sislcmas de gcslión nmbienlnl y de la calidad junios, se denomina "auditoria 

combinado". 

Cuando dos o más orgnni1.acioncs auditoras cooperan para nudilar n un único auditado, se 

· dcnominn Hnuditorin conjunta". 

Programa de la auditoria: Conjunto de una o más auditorias planificadas para un periodo de 

tiempo dclerminado y dirigidas hacia un propósito especifico. 

Criterios de la auditoría: Conjunlo de polilicas, procedimientos o requisitos utilizados como 

referencia. 

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información que 

son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. 

Nola - La evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa. 

Hallazgos de la auditoria: Resultados de In evaluación de la evidencia de In auditoria 

recopilada frente n los criterios de auditoria. 

Nota - Los hallazgos de la auditoría pueden indicar confonnidad o no confonnidad con los 

criterios de auditoría, u oportunidades de mejora. 

Conclusiones de la auditoría: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor 

tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de In auditoría. 

Cliente de la auditoría: Organización o persona que solicita una auditoría. 

Auditado: Organización que es auditada. 

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoría. 

Equipo auditor: Uno o más auditores que llevan a cabo una auditoría. 

Nota 1 Un auditor del equipo auditor se designa generalmente corno auditor jefe del equipo. 

Nota 2 El equipo auditor puede incluir auditores en fonnación y, cuando sea preciso, expertos 

técnicos. 
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Nota 3 Los observadores pueden acompañar al equipo auditor pero no formar parte del mismo. 

Experto técnico: < auditoría > persona que aporta experiencia o conocimientos espcclficos con 

respecto u la materia que se vnyn a auditar. 

Nota L La experíen~ia o conocimientos técnicos incluyen conocimientos o experiencias en In 

organización, p;oce'so o actividad a ser auditada, asl como orientaciones lingüisticas o 

cülturalcs. 

Nota 2 Un .exp_erto técnico no actúa como un auditor en el equipo auditor. 

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. 

Términos relativos al aseguramiento de la calidad para los procesos de medición. 

Nota - Los ténninos y definiciones que figuran en el apartado de ténninos relativos al 

aseguramiento de la calidad para los procesos de medición, han sido elaborados con 

anticipación a la publicación de la nonna ISO 10012. E's posible que se modifique en dicha 

nonna. 

Sistema de control de las mediciones: Conjunto de elementos interrelacionados o que 

interactúan necesarios para lograr la confirmación mctrológica y el control continuo de los 

procesos de medición. 

Proceso de medición: Conjunto de operaciones que permiten detenninar el valor de una 

magnitud. 

Confirmación metrológlca: Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que el equipo de 

medición cumple con los requisitos para sus uso previsto. 

Nota 1 La confinnación metrológica generalmente incluye calibración y/o verificación, 

cualquier ajuste necesario o reparación y posterior recalibración, comparación con los requisitos 

metrológicos para el uso previsto del equipo de medición, así como cualquier sellado y 

etiquetado requeridos. 

Nota 2 La confinnación metrológica no se consigue hasta que se demuestre y documente la 

adecuación de los equipos de medición para la utilíznción prevista. 
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Nota .4 Los requisitos· de"conílm10Ción· mctrológica normalmente son distintos de los requisitos 
. ·,. -- . ·:-·:-.:>';'," . .-_-.·:··,f<'"':·:'.;~:·ci-.~":?r'~/·"'.,:_.-.--~;·',' ~- •' - . -,- e" - ,- ' . -

del productoy no se.ciicuímtráíi espcdlicados en los mismos. 

·Equipo' de. mcdÍción: Instrumento de medición, software, patrón de mcdiCión, · inaterin.1 de 

referencia· y/o equipos auxiliares o combinación de ellos necesarios para llevar a cabo un 

próceso de medición. 

Caractcrlstica mctrológica: Rasgo distintivo que puede influir sobre los resultados de la 

medición. 

Nota 1 El equipo de medición usualmente tiene varias caracterlsticns metrológicas. 

Nota 2 Las características metrológicas pueden estar sujetas a calibración. 

Función mctrológica: Función con responsabilidad en la organización para deílnir e 

implementar el sistema de control de las mediciones. 
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CONCLUSIONES 

En la actuulidnd, vivi111os en un 111undo co111pctitivo; los consu111idores son cada vez 111ás 

exigentes en cuanto a lo que desean recibir. Si se trata de un producto o servicio, esperan que 

sus expectativas .o necesidades sean cubiertas al máximo, por lo que están en la búsqueda 

cÓ~~tai1te de cs_Íable~i111icntos y c111prcsas que satisfagan sus necesidades. 

' ,• , 

El· éxito de un negocio consiste en mantener una buena relación con los clientes, 

proporcionandoutcnción cs111crada en todas las circunstancias que se presenten, ya sean las 

·-: cotidian'ns o durante imprevistos. La actitud de excelencia (disponibilidad, atención, eficacia, 

eficiencia y calidad) en el servicio brindado al cliente, debe convertirse en un hábito para cada 

emplc~do de la~ Estaciones de Servicio. 

Los clientes son el elemento principal de las Estaciones de Servicio, yn que sin ellos la Estación 

Y, todos los servicios co111plcmentnrios que se ofrecen sencillamente no tienen razón de ser. Si se 

fracasa en el intento de allegarse y retener cada dia n mayor número de clientes, se habrá 

fracasado en el objetivo principal. 

Por ello es de vital i111portancia brindarles un servicio que cubra sus expectativas de calidad. 

Proporcionar ·una atención es111crada y eficiente debe ser In principal preocupación del 

franquiciatario gasolinera y de su personal: principalmente de aquellos que mantienen el 

contacto directo con los clientes. 

Si todos los c111pleados demuestran deseos, disposición, entusiasmo y preocupación por atender 

debidamente a todos y cada uno de los clientes que acudan a la Estación a cargar combustibles 

para sus vchiculos o para cualquier servicio adicional, seguramente el cliente regresará y se 

convertirá en un pro111otor del negocio, ya que lo recomendará a su familia y a111igos. Además 

será un cliente constante. 

Proporcionar un servicio de calidad es una situación que implica gran esfuerzo para convertir en 

hábito constante, actitudes como la amabilidad, honestidad y disposición para ofrecer un buen 

servicio; requiere dedicación permanente de todos los empicados de las Estaciones de Servicio. 

_Es necesario y realmente importante borrar de nuestra mente la idea anticuada de que ni cliente 

lo podemos manejar a nuestro antojo, proporcionándole sólo lo indispensable para satisfacer sus 

requerimientos. 
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Los monopolios tienden a cerrar los mercados y a inhibir el comercio interno y externo en 

cualquier país, además de cancelar cualquier tipo de elección entre ciudadanos. Romper con 

estos monopolios es una taren que beneficia a todos, incluso a quienes los poseían, porque 

tendrán en las relnciones de la competencia y en la aceptación del público unn idea clara de la 

calidad del servicio que prestan. De otra manera, pocos serán los elemento con que se cuenta 

como parámetros comparativos. 

Es importante, además, que el cliente sea tratado de la misma forma por todos los empicados en 

todas las islas a cualquier hora y día de la semana. De nada sirve que uno o dos de los 

empicados se esfuercen diariamente por cubrir las necesidades de los clientes si el resto tiene 

actitudes negativas, ya que los consumidores buscarán siempre el mismo trato agradable y 

terminarán por acudir a otra Estación de Servicio que se los proporcione. 

Asimismo, debe tomarse en cuenta que la atención a nuestros clientes no sólo abarca el área de 

· >1hÍ~~~cho de combustible ya que, al tener la oportunidad de brindar instalaciones limpias y 

s~rvicios y productos adicionales, se tiene la obligación de que la calidad se rcílcje en todos y 

cada uno de ellos . 

. Con el fin de darle uniformidad y homogeneizar el servicio de calidad, en este Manual de 

Calidad se encontrarán las directrices para llevar el Sistema de Gestión de la Calidad. Es 

importante recordar que si se aplica cotidianamente, se convertirán en un hábito que beneficiará 

al cliente, a sus empicados, al negocio, a Pemex Refinación y a la nación entera. 
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